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de 13 de Maio

A qualidade é hoje universalmente reconhecida e
aceite como a satisfacdo do cliente a custos adequados
e tornou-se um imperativo para todas as organizacoes
publicas e privadas, face a crescente consciencializacao
que os consumidores e utentes de bens ou servigos pos-
suem dos direitos que lhes estao atribuidos.

Mais do que uma nova teoria, a qualidade é uma
filosofia de gestdo para qualquer organizagao que queira
ser credivel ou socialmente 1til, tendo-se tornado num
movimento irreversivel e imparavel.

A Administragiao Publica ndo pode ficar imune a esta
nova forma de gestdao, uma vez que estd sujeita as mes-
mas pressdes € aos mesmos constrangimentos que as
empresas, 0 que a obriga a reconverter métodos de ges-
tdo e funcionamento, sistemas de organizacdo e prin-
cipios de legitimagéo, tendo em vista a melhoria da qua-
lidade dos servicos prestados aos cidaddos e a accao
governativa.

A ideia de qualidade nos servigos publicos é hoje
um imperativo, quer porque os cidaddos sao cada vez
mais exigentes em relagdo aos servigos que a Admi-
nistragdo Publica lhes presta, quer porque os funcio-
narios e agentes aspiram a que o seu trabalho seja mais
responsavel, mais gratificante e mais rico sob o ponto
de vista do seu conteudo funcional.

Além disso, 0s custos econOmicos e sociais resultantes
da auséncia de qualidade dos servigcos publicos sido cada
vez maiores € mais pesados para o cidadao e para os
agentes econdmicos. Nio € sustentdvel manter por muito
mais tempo a convic¢ao que ao dinamismo das empresas,
correndo contra o tempo em busca da qualidade, se
contrapoe uma Administracdo Publica paralisante, for-
malista, desmotivada, de modelo burocratico, muito
pouco preocupada com a ideia da qualidade do servico
prestado.

A Administracao Publica, quer pelo volume de fun-
ciondrios que enquadra, quer pelas verbas or¢camentais
que movimenta, € uma importante organizagao produ-
tiva, influenciando directa ou indirectamente toda a
nossa economia.

Por isso, nao faria sentido que ignorasse o movimento
mundial para a qualidade, pois condenaria o Pais a um
atraso progressivo e irreversivel em relacao aos paises
que ja fizeram a opcao pela qualidade.

O Programa do Governo contém a decisio de incen-
tivar as melhorias de qualidade de prestacao de servigos
publicos. Os cidaddos esperam que isso seja feito. Cabe
a Administracdo mostrar que € capaz de responder ao
desafio, acompanhando o movimento da qualidade de
uma forma generalizada e persistente.

Neste sentido, considera-se fundamental criar um sis-
tema de qualidade em servicos publicos (SQSP), que
encare a busca da qualidade na base de uma actuacao
consistente e transparente, definindo a sua estrutura,
os Orgaos que o compdem, as regras por que se rege,
os critérios em que deve assentar e estimulando praticas
de qualidade em todos os servicos publicos, tudo com
0 objectivo de institucionalizar uma nova cultura de ges-
tao da Administracao Publica.

Embora existindo o Sistema Portugués da Qualidade
(SPQ), que estd primacialmente orientado para o sector
industrial produtivo, a necessidade de criar um sistema
proprio para a Administracdo Publica resulta do facto
de aquele sistema nao se coadunar com as particulares

especificidades da estrutura juridico-financeira dos ser-
vigos publicos. Todavia, tal razdo nao impede a inte-
raccao entre os dois sistemas, nomeadamente através
da participacao do SQSP no Conselho Nacional da Qua-
lidade, 6rgdo méaximo do SPQ.

Foram ouvidas a Associacao Nacional de Municipios
Portugueses e a Associagao Nacional de Freguesias.

Foram ouvidos os 6rgaos de governo préprio das
Regides Auténomas.

Assim:

Nos termos da alinea a) do n.° 1 do artigo 198.° da
Constituicio, o Governo decreta o seguinte:

CAPITULO I
Principios gerais

Artigo 1.°
Objecto

O presente diploma institui o Sistema de Qualidade
em Servigos Publicos, adiante designado por SQSP.

Artigo 2.°
Ambito

O presente diploma aplica-se aos servigos e organis-
mos da administracdo central, regional e local, bem
como aos institutos pablicos nas modalidades de servigos
personalizados e fundos publicos, sem prejuizo da com-
peténcia dos Orgaos de governo proprio das Regides
Auténomas.

Artigo 3.°

Conceito de qualidade em servigos piblicos

A qualidade em servicos publicos € uma filosofia de
gestao que permite alcancar uma maior eficdcia e efi-
ciéncia dos servigos, a desburocratizacio e simplificacao
de processos e procedimentos e a satisfacao das neces-
sidades explicitas e implicitas dos cidadaos.

Artigo 4.°
Finalidade

1— O SQSP visa proporcionar aos servigos e orga-
nismos da Administracio Publica os mecanismos de
demonstragao da qualidade dos seus procedimentos, dos
seus sistemas e dos seus bens e servigos, de acordo com
um conjunto de principios de gestdo eficaz e eficiente
e funcionamento desburocratizado.

2 — O SQSP pode adoptar principios e metodologias
do Sistema Portugués da Qualidade (SPQ), aprovado
pelo Decreto-Lei n.° 234/93, de 2 de Julho.

CAPITULO IT

Estrutura e regras de procedimento

Artigo 5.°

Conselho para a Qualidade nos Servicos Piblicos

O Conselho para a Qualidade nos Servigos Publicos,
adiante designado por CQSP, é um 6rgao de consulta
do membro do Governo responsavel pela Administragao
Puablica, no dmbito da politica de promogao e desen-
volvimento da qualidade em servicos publicos, compe-
tindo-lhe, em geral, analisar a situacdo a nivel nacional,
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bem como assegurar o intercambio, a nivel nacional e
internacional, de experiéncias e iniciativas neste domi-
nio.

Artigo 6.°

Competéncias
Compete especialmente ao Conselho:

a) Emitir pareceres e elaborar propostas a soli-
citagdo do membro do Governo que tiver a seu
cargo a Administragao Publica;

b) Propor e acompanhar a execugdo de politicas
e programas de dinamizagdo da qualidade na
Administracao Publica;

¢) Aprovar os principios e as metodologias rela-
tivas ao SQSP;

d) Emitir recomendagdes no dominio da qualidade
nos servicos publicos e acompanhar o funcio-
namento do SQSP;

e) Fazer-se representar no Conselho Nacional da
Qualidade.

Artigo 7.°
Composicao

O CQSP ¢ presidido pelo membro do Governo que
tiver a seu cargo a modernizacdo administrativa e dele
fazem parte as seguintes entidades:

a) O director do Secretariado para a Modernizacao
Administrativa, na qualidade de vice-presidente;

b) O director-geral da Administragio Publica;

¢) O director-geral do Orcamento;

d) O presidente do Instituto Portugués da Qua-
lidade;

e) O director-geral das Autarquias Locais;

f) O presidente do Instituto do Consumidor;

g) O director regional de Organizacdo e Admi-
nistracao Puablica dos Acores;

h) O director regional da Administracdo Publica
e Local da Madeira;

i) Um representante de cada departamento gover-
namental, preferencialmente através dos coor-
denadores dos respectivos nicleos de moder-
nizacao administrativa;

j) Um representante de cada uma das seguintes
organizacgoes:

Associacdo dos Consumidores de Portugal;

Associacdo Nacional dos Municipios Portu-
gueses;

Associacdo Nacional de Freguesias;

Associacao Portuguesa para a Defesa dos
Consumidores;

Confederagao da Industria Portuguesa;

Confederagao do Comércio e Servigos;

Confederacao dos Agricultores de Portugal;

Confederagao Geral dos Trabalhadores Por-
tugueses — Intersindical Nacional;

Confederagao Nacional da Agricultura;

Confederacao de Turismo Portugués;

Uniao Geral de Trabalhadores.

Artigo 8.°

Funcionamento do Conselho

1 — O CQSP retne ordinariamente uma vez por ano
e extraordinariamente sempre que convocado pelo pre-
sidente, por sua iniciativa ou a solicitacdo de um terco
dos seus membros.

2— 0O CQSP é membro do Conselho Nacional da
Qualidade, sendo representado pela entidade que tiver
a seu cargo a gestao do sistema de qualidade da Admi-
nistragao Publica.

3 — O CQSP dispoe de uma comissao permanente,
presidida pelo vice-presidente, que visa assegurar o
suporte dos trabalhos em curso, preparar as reunides
do CQSP, executar as suas decisoes e coadjuvar a enti-
dade gestora do sistema.

4 —Da comissdao permanente a que se refere o
nuimero anterior fazem parte os representantes desig-
nados pelas seguintes entidades:

a) Secretariado para a Modernizacdo Adminis-
trativa;

b) Direcgao-Geral da Administragao Publica;

¢) Direc¢ao-Geral do Orgamento;

d) Instituto Portugués da Qualidade;

e) Direcgao-Geral das Autarquias Locais.

5— O CQSP aprova o seu regulamento interno.

Artigo 9.°
Entidade gestora

1— O SQSP tem como entidade gestora o Secre-
tariado para a Modernizacdo Administrativa, ao qual
compete:

a) Promover o desenvolvimento do sistema, inte-
grando todas as componentes relevantes para
a melhoria da qualidade de processos, bens e
Servigos;

b) Acompanhar e incentivar experiéncias piloto de
qualidade em servigos publicos;

¢) Adoptar metodologias de divulgagdo do SQSP;

d) Dinamizar junto dos servigos publicos a adopcao
de instrumentos de promog¢ao da melhoria da
qualidade dos bens e servicos prestados;

e) Gerir o processo de avaliacdo periddica dos ser-
vigos e organismos certificados;

f) Assegurar a recolha, o tratamento e a divulgacao
da informacao relativa ao SQSP.

2 — Sem prejuizo do disposto no ndmero anterior,
cada departamento ministerial pode criar subsistemas
de garantia da qualidade, no ambito dos seus servicos,
com vista a promover mecanismos de melhoria da qua-
lidade do servico prestado.

CAPITULO III

Certificacao de 6rgaos e servicos

Artigo 10.°
Certificado de qualidade

1 — A demonstracao da qualidade em servigos publi-
cos ¢ feita através da atribuicao de certificados de
qualidade.

2 — A atribuigdo dos certificados de qualidade em
servicos publicos consiste na avaliagao, emissdo de cer-
tificado e acompanhamento do sistema de garantia da
qualidade no servico ou organismo, de acordo com os
critérios estabelecidos nos termos do presente diploma.

3 — A avaliagado para efeitos de atribuicdo dos cer-
tificados de qualidade ¢ feita através de auditorias de
qualidade.
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4 — As auditorias da qualidade consistem no exame
sistemdtico e independente para determinar se as acti-
vidades e os resultados relativos a gestao e a qualidade
satisfazem os respectivos critérios e se estes estdo, efec-
tivamente, a ser aplicados e sao adequados para atingir
0s objectivos prosseguidos.

Artigo 11.°

Critérios para certificacao

1 — Sao adoptados, para emissao de certificados de
qualidade em servigos publicos, os critérios do modelo
estabelecido pela Fundagdo Europeia de Gestao pela
Qualidade, numa perspectiva de eficicia e eficiéncia da
gestao, de simplificacdo e desburocratizagao de proce-
dimentos, da satisfacao dos clientes, da optimizagao dos
recursos humanos, financeiros e materiais ¢ da concre-
tizagao dos objectivos definidos por lei.

2 — A pontuagdo minima para atribuicdo e renovacio
dos certificados de qualidade ¢ definida pelo CQSP,
em funcdo dos progressos que se vierem a obter em
matéria de qualidade na Administracdo Publica, sob pro-
posta da entidade gestora do Sistema.

3 — Sem prejuizo das auditorias e da aplicacdo das
grelhas dos critérios adoptados, qualquer servico publico
que pretenda obter o certificado de qualidade ou pré-
mios de qualidade em servigos publicos deve cumprir
0s seguintes requisitos minimos:

a) Ter definidas e difundidas internamente as mis-
soes e objectivos do servigo, as competéncias
das unidades organicas e as formas de articu-
lacdo entre as mesmas;

b) Elaborar, pontualmente, planos e relatérios de
actividades e o balango social, bem como par-
tilha-los e discuti-los com todos os profissionais
do servico;

¢) Desenvolver uma gestao orientada para resul-
tados programados, promovendo a criagao e
aplicagao de adequados mecanismos de controlo
de avaliacao;

d) Promover uma politica de pessoal que permita
o desenvolvimento do seu potencial técnico e
criativo, através de um alto nivel de motivagao
e envolvimento e de uma politica de formacao
que contribua para a valorizagdo profissional,
pessoal e cultural de todos os trabalhadores;

e) Proceder, de forma objectiva, a avaliagdo con-
tinua do mérito, em funcao de resultados indi-
viduais e de grupo e a forma como cada tra-
balhador se empenha na prossecucgao dos objec-
tivos e no espirito de equipa do servigo;

f) Fomentar a delegacao e subdelegacdo de com-
peténcias e a responsabilizagdo e autonomia,
incrementando formas de coordenacio, de
comunicacao e de didlogo entre unidades orga-
nicas e respectivos profissionais do servico;

g) Fomentar o espirito de abertura e mudanca para
formas de trabalho mais eficazes, eficientes e
que contribuam para a simplificacdo e desbu-
rocratizacao de procedimentos;

h) Criar mecanismos de comunicacdo com a socie-
dade e com outros servigos publicos, por forma
a contribuir para decisoes céleres e informagoes
atempadas;

i) Proceder a uma gestdo criteriosa dos recursos
financeiros, evitando desperdicios, despesas ind-
teis e avaliando o custo-beneficio de cada accao;

j) Utilizar, de forma racional, os recursos tecno-
16gicos, optimizando os meios e implementando
sistemas que permitam eliminar rotinas, sim-
plificar e acelerar processos e facilitar o didlogo
com a sociedade e outros servicos publicos;

k) Desenvolver uma politica de qualidade no aten-
dimento presencial, telefénico e electrénico,
através da facilitagdo da relagdo com o cidadao,
da identificagao dos funcionarios, da eliminagao
dos tempos de espera e da informacao precisa,
clara e atempada;

[) Disponibilizar, analisar e responder, no prazo
legalmente fixado, a todas as reclamacgoes e
sugestoes exaradas pelos publicos clientes do
servico, adoptando rapidamente as solugdes
adequadas, quando se justifiquem;

m) Fomentar formas explicitas de didlogo com a
sociedade, nomeadamente operacionalizando
linhas azuis, correio electronico, impressos com
identificacdo do servico e formas de contacto
mais ficeis, redugio e simplificacdo de formu-
larios e identificacdo dos motivos das convo-
catorias e outros actos administrativos;

n) Proceder ao tratamento de toda a correspon-
déncia, respondendo nos prazos fixados legal-
mente e comunicando a fundamentacido de
todas as decisoes tomadas;

0) Instituir mecanismos aferidores do grau de satis-
facdo do cliente, no que concerne ao seu rela-
cionamento com o servigo, nomeadamente atra-
vés de inquéritos de opinido de resposta célere
e clara.

Artigo 12.°

Processo de certificacao

1 — Os servicos e organismos que considerem reunir
as condicOes exigidas para a atribuicdo dos certificados
de qualidade em servicos publicos podem apresentar
a respectiva candidatura ao Secretariado para a Moder-
nizacado Administrativa.

2 — Para os efeitos previstos no nimero anterior,
compete a0 SMA elaborar e fornecer aos servicos ptbli-
cos interessados o guia de candidatura, do qual cons-
tardo as pegas necessdrias a atribuicdo do certificado
de qualidade.

3 — As auditorias da qualidade a que se refere o n.° 3
do artigo 10.° sdo da responsabilidade do Secretariado
para a Modernizacdo Administrativa ou organismo por
si qualificado, devendo para o efeito ser obtida a cola-
boracdo de auditores da qualidade em servicos publicos.

4 — A atribuicdo do certificado de qualidade € con-
cedida em fungdo das conclusdes apresentadas pela
auditoria efectuada nos termos do ndmero anterior.

5 — A atribuicdo do certificado de qualidade em ser-
vigos publicos é determinada pelo CQSP.

Artigo 13.°

Validade e acompanhamento da certificacao

1— O certificado de qualidade tem a validade de
trés anos, apos os quais pode ser renovado.

2 — Os servicos e organismos certificados nos termos
do artigo anterior sdo objecto de auditorias de acom-
panhamento periddicas, por auditores de qualidade em
servicos publicos, para efeitos de avaliacdo do sistema
de garantia da qualidade.

3 — O certificado de qualidade pode ser retirado por
deliberagao do CQSP, sob proposta da comissdo per-
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manente, sempre que as auditorias nao confirmem a
manutencao de sistemas que garantam a qualidade ante-
riormente certificada.

4 — Compete ao Secretariado para a Modernizacao
Administrativa gerir o processo de avaliagao periddica
dos servigos e organismos a quem foram atribuidos cer-
tificados de qualidade.

5 — A avaliagdo a que se refere o nimero anterior
¢ feita por auditores de qualidade em servigos publicos
que, para o efeito, apresentem a sua candidatura no
Secretariado para a Modernizacdo Administrativa.

Artigo 14.°

Auditores de qualidade em servigos piblicos

1 — Os candidatos a auditores de qualidade em ser-
vigos publicos, que retinam as condicdes a que se refere
o n.° 3 do artigo 15.° do presente diploma, devem apre-
sentar a respectiva inscricdo no Secretariado para a
Modernizacdo Administrativa, apds frequéncia do curso
referido no artigo seguinte.

2 — Podem ainda ser auditores de qualidade em ser-
vigos publicos personalidades com conhecimentos e
experiéncia comprovada nesta matéria.

3 — A designagdo dos auditores para as accOes de
avaliacdo obedece a critérios de rotacdo e disponi-
bilidade.

4 — Os servigos de origem dos auditores de qualidade
em servigos publicos devem disponibiliza-los durante o
periodo em que decorrer a avaliacdo, por solicitacao
do Secretariado para a Modernizacdo Administrativa,
da qual deve constar a data de inicio e duragao da acgéo.

Artigo 15.°

Curso de auditores de qualidade em servigos piblicos

1— O curso de auditores da qualidade em servigos
publicos € ministrado pelo Instituto Nacional de Admi-
nistracdo (INA) e pelo Centro de Estudos e Formacéao
Autérquica (CEFA) e esta sujeito a avaliacdo final valo-
rativa, com base em provas de conhecimento.

2 — O conteudo programético, metodologias, avalia-
¢a0 e duracdo do curso de formagao a que se refere
0 ndmero anterior constam de despacho do membro
do Governo que tenha a seu cargo a Administragao
Publica.

3 — O curso de auditores de qualidade em servigos
publicos € destinado a pessoal da carreira técnica supe-
rior e licenciados ndo vinculados a fungao publica, deten-
tores de experiéncia comprovada na 4rea da qualidade.

4 — A seleccao dos candidatos a frequéncia do curso
de auditores de qualidade em servicos publicos € efec-
tuada mediante entrevista e avaliacao curricular, da res-
ponsabilidade conjunta do Secretariado para a Moder-
nizacdo Administrativa e do respectivo organismo for-
mador.

CAPITULO IV

Certificacao de produtos e prémios de qualidade

Artigo 16.°

Processo de certificacao de produtos

1 — Independentemente do certificado de qualidade
em servicos publicos, podem os 6rgios e servicos da
Administracdo Publica candidatar-se a certificagao de
produtos especificos, sejam eles bens, servigos, proce-
dimentos ou sistemas concretos de cada organizacao.

2 — O processo de certificacdo de produtos obedece
a verificacdo da conformidade de qualidade, face a
requisitos previamente fixados em documento técnico
do SQSP ou em qualquer norma nacional ou inter-
nacional.

3 — Compete ao Secretariado para a Modernizacio
Administrativa emitir os documentos técnicos referidos
no numero anterior, podendo para o efeito constituir
comissoes técnicas especializadas.

4 — Os Orgaos e servicos da Administragao Publica,
em funcdo das suas atribuigdes e competéncias, ficam
obrigados a prestar todo o apoio técnico que lhes for
solicitado, no ambito das comissOes técnicas atras
referidas.

5 — A constituicao e funcionamento das comissoes
técnicas regem-se por regulamento a aprovar pela comis-
sao permanente do CQSP, sob proposta da entidade
gestora do Sistema.

6 — A certificagdo de produtos especificos obedece
a metodologia para a certificagdo de 6rgaos e servicos,
definida nos artigos 12.° e 13.° do presente diploma,
com as devidas adaptacoes.

Artigo 17.°

Prémios de qualidade em servicos piiblicos

1 — Para além do certificado de qualidade em ser-
vigos publicos e da certificagio de produtos sdo ins-
tituidos prémios de qualidade, com o objectivo de moti-
var os 6rgaos e servicos da Administracao Publica a
institucionalizar préticas inovadoras de gestdao e fun-
cionamento e a desenvolver projectos com incidéncia
na melhoria da qualidade dos servicos publicos.

2 — Os prémios e nomeagoes dos Orgaos e servigos
a que se refere o nimero anterior sao objecto de regu-
lamento da entidade gestora do Sistema, ouvida a comis-
sao permanente do CQSP.

3 — A atribuicdo dos prémios de qualidade obedece
a metodologia definida para a certificagio de Orgaos
e servigos, constante dos artigos 12.° e 13.° do presente
diploma, com as devidas adaptagoes.

4 — Os o6rgaos e servigos que se queiram candidatar
a prémios de qualidade devem cumprir, tendencial-
mente, os critérios definidos para a certificacdo enun-
ciados no artigo 11.° do presente diploma.

CAPITULO V

Disposicoes finais

Artigo 18.°

Beneficios para os servicos certificados e regalias do pessoal

1 — Aos servigos certificados, bem como ao respec-
tivo pessoal, enquanto mantiverem a certificacao de qua-
lidade em servigos publicos, é-lhes atribuido um con-
junto de beneficios e de regalias a definir, periodica-
mente, por resolucdo do Conselho de Ministros.

2 — Para além daqueles beneficios os servigos cer-
tificados adoptarao o simbolo gréifico «Servigo Publico
com Qualidade» nos diversos suportes de identificacao
do servico ou organismo.

3 — O simbolo gréfico a que se refere o nimero ante-
rior € aprovado por portaria do membro do Governo
que tiver a seu cargo a modernizacdo administrativa,
sob proposta do CQSP.
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Artigo 19.°

Metrologia e normalizacao

Nos casos em que os bens e servigos prestados pela
Administracao Publica exijam especiais responsabilida-
des nos campos da metrologia e da normalizacao, ¢ apli-
cavel o previsto no SPQ, regulado pelo Decreto-Lei
n.° 234/93, de 2 de Julho.

Visto e aprovado em Conselho de Ministros de 25
de Fevereiro de 1999. — Antonio Manuel de Oliveira
Guterres — Jaime José Matos da Gama — José Veiga
Simdo — Anténio Luciano Pacheco de Sousa Franco —
Armando Anténio Martins Vara — Jorge Paulo Sacadura
Almeida Coelho — Jodo Cardona Gomes Cravinho —
José Eduardo Vera Cruz Jardim — Joaquim Augusto
Nunes de Pina Moura — Luis Manuel Capoulas Santos —
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